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L'enquéte triennale AORIF en 2023

30 organismes 400 000 logements 40 000 locataires interrogés
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Les principaux enseighements de I'enquéte triennale 2023

1

La satisfaction des locataires franciliens
est en nette recul par rapport a 2020 ...

‘ - 4 points de satisfaction globale

... et en particulier sur les
criteres ci-dessous

Le fonctionnement des
équipements de la résidence

La résidence - - 4 points
La propreté générales des
parties communes - -4 points

Le fonctionnement des )
équipements du logement - - 3 points

)
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2

Des irritants qui entrainent mécaniquement
une hausse de la part des locataires qui
sollicitent le bailleur pour une demande

48 % déclarent avoir sollicité le

bailleur dans I’'année pour une
demande

? + 5 points

Le traitement des demandes reste un
enjeu important

G 1 locataire sur 3 estiment qu’il est difficile de faire
une demande

G 45% des locataires déclarent ne pas avoir obtenu de
réponse suite a cette demande

G Aufinal, un niveau de satisfaction faible quant au
traitement de la demande 39% (-8 points) ‘

3

Des fondamentaux qui restent
cependant maitrisés

G 3 locataires sur 4 sont satisfaits de leur logement

G Les conditions d’entrée dans le logement sont
satisfaisantes pour prés de 9 locataires sur 10

G Uinformation transmise est satisfaisante pour 8
locataires sur 10

Un contexte 2023 compliqué pour les francais
en lien avec I'’habitat et son environnement :

« Un contexte inflationniste, et une crise
énergétique

+ Des violences urbaines ciblées en IDF fin
juin début juillet

Rappelons qu'en 2020 I'enquéte avait été réalisée
suite a la crise sanitaire et les confinements, avec
une évaluation des locataires « bienveillante » qui
saluait les actions mises en place par les organismes
pour maintenir le lien dans des conditions

détériorées.
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La comparaison avec les autres bailleurs : les évolutions mesurées

Evolution des critéres de satisfaction entre 2020 et rml
2023 pour votre organisme m A 0 RI F
Analyse menée sur les items comparables a I’historique Coop’
H a b .tat L'UNION S?LC;A[l).E_P;g liz éEH AAAAAA

Critéres en progres 1 .j 2

)
Critéres stables 6 - - 1

[ ]

Critéres en baisse 3
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1100

Locataires interrogés
1080 en 2020

du Patrimoine
10% en 2020

sondants

%
[v)
Effectif brut ra /I:dar.mlsl échantillon
échantillon EEEFSH

TYPE DE LOGEMENT

Collectifs 1070 97% 98%
Individuels 30 3% 2%
QpPVv 580 53% 54%
Hors QPV 520 47% 46%

NOM DES QPV

PARC 234 40% 41%
PETIT NANTERRE 150 26% 26%
UNIVERSITE 116 20% 18%
CHEMIN DE L'ILE 80 14% 15%
ANCIENNETE DE LA RESIDENCE

De 1 a5 ans (2018 - 2022) 36 3% 3%
De 6 a 10 ans (2013-2017) 39 4% 5%
De 11 a 30 ans (1993-2012) 204 19% 20%
Plus de 30 ans (1992 et avant) 821 75% 73%
TAILLE DE LA RESIDENCE

Moins de 50 logements 134 12% 13%
50 a 100 logements 158 14% 13%
101 a 300 logements 285 26% 25%
Plus de 300 logements 523 48% 49%
TERRITOIRE

Centre 559 51% 11%
Parc 200 18% 13%
Mont Valérien 183 17% 16%
Petit Nanterre 158 14% 15%

ENTREE DANS LE LOGEMENT
Moins de 2 ans (2022-2023)
De 2 a5 ans (2018-2021)

De 6 a 10 ans (2013-2017)
Plus de 10 ans (2012 et avant)

25 ans et moins
Entre 26-35 ans
Entre 36 - 45 ans
Entre 46-55 ans
Entre 56-65 ans
66 ans et plus

Effectif brut

103
203
222
572

10
115
204
237
248
286

% dans
I’échantillon

9%
18%
20%
52%

1%
10%
19%
22%
23%
26%

. Init

%

échantillon
2020

6%
18%
21%
55%

1%
12%
20%
23%
22%
23%
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Satisfaction globale a I’égard du bailleur :

Ensemble des locataires

Q1. Globalement, diriez-vous de votre bailleur que vous en étes ?
Base : 1100

AORIF

68% Satisfaits

71% en 2020

49%  48%

%

21%  21%

o

Tout a fait satisfait Plutot satisfait

A
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32% Insatisfaits

29% en 2020
13 15% 16% 16%
. "
7/m
Plutét pas satisfait Pas satisfait du tout

2023 m
2020 -




Satisfaction globale a I’égard du bailleur : NOTE DE TETE

Ensemble des locataires

Q30. Globalement, diriez-vous de votre bailleur que vous en étes ?

Base : 1100

AORIF

)

ﬁ::!i': Enquéte de satisfaction des locataires

71% Satisfaits

73% en 2020

54%  52%

Z

18% 19%

7

Tout a fait satisfait

Plutot satisfait

29% Insatisfaits

27% en 2020

13% 16%

7/

Plutot pas satisfait

14% 13%

%

Pas satisfait du tout

2023 m
2020 -
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Situation dans les 2 années a venir

Ensemble des locataires

Q32. Au cours des 2 prochaines années, envisagez-vous de déménager ?

Base : 1100

Non pas de

déménagement

AORIF

44%
26%

En devenant
propriétaire

J

A
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En devenant locataire
du parc privé

Locataires qui veulent déménager
Q33. Pour quelles raisons souhaitez-vous déménager ?

Base : 434

Pour avoir un logement plus grand 46%

Pour changer d’environnement (calme,

0,
sécurité, tranquillité, cadre de vie) 32%

Pour avoir un logement plus adapté
(PMR, Maintien a domicile)

N
-
R

Pour changer de quartier

-—
N
S

o
X

Pour raisons familiales

Pour avoir un logement plus petit

Q
S

Pour raisons professionnelles

Autre

N
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La qualité de vie du quartier

Ensemble des locataires

Q2. Globalement, étes-vous satisfait de la qualité de vie dans votre quartier ?

Base : 1091

63% Satisfaits

61% en 2020

0,
1% 44%

20% 19%

Tout a fait satisfait Plutot satisfait

Nanterre
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37% Insatisfaits

39% en 2020

2023 m
2020

20%
100 17%

7,

Plutot pas satisfait  Pas satisfait du tout

70% v-1pt

I 83%
60%
.

Q3. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait de la qualité de vie dans le quartier,
pouvez-vous nous en donner la ou les raisons ? Plusieurs réponses possibles

Base : 407
Insécurité dans le quartier - 39%

La propreté

Le voisinage - 23%

Manque de stationnement I 7%

Manque de commerces I 2%

Manque d’animation dans le
quartier

Manque de transport en commun | 1%

Manque d’équipements collectifs

0,
(écoles, centre sportifs...) e




La résidence

Logements collectifs uniquement P p X o T
& . Q5.1 Vous avez déclaré ne pas étre satisfait de votre résidence, pouvez-vous

A 1 1 Act 9 . . , .
Q4. Globalement, étes-vous satisfait de votre résidence ? I 80% nous en donner la ou les raisons ? Plusieurs réponses possibles

Base : 1067 56% Base : 345

68% Satisfaits 32% Insatisfaits L'entreflenibt la propreté - 51%

71% en 2020 29% en 2020
Son état général - 20%
2023 m

2020 - Le voisinage - 19%
La sécurité - 18%

. i .
47% Le fonctionnement des équipements . 13%

45%
Le cadre (désagréable), le manque de 12%
1L 2 (]
tranquillité
26%

7

20% 16% 17% 16% Le stationnement l 9%
12%

Tout a fait satisfait Plutot satisfait Plutot pas satisfait  Pas satisfait du tout Les locaux annexes (vélos/poussettes) | 1%

La localisation, son emplacement dans

0,
le quartier 1%

Sataille | 1%

Nanterre
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Le stationnement dans la résidence

Logements collectifs uniquement

Q4bis. Quel est votre niveau de satisfaction concernant le stationnement dans votre

résidence ?
Base : 922

56% Satisfaits _ 44% Insatisfaits
38%
: 27%
18% 17%
Tout a fait satisfait Plutét satisfait Plutdt pas satisfait ~ Pas satisfait du tout
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Sécuriteé et tranquillité

Logements collectifs uniquement
Q5.2. Concernant la sécurité et la tranquillité dans votre résidence et aux

abords proches, vous étes
Base : 1064

70% Satisfaits 30% Insatisfaits

AORIF

73%

81%
63%

50%

20%

Tout a fait satisfait Plutot satisfait

Nanterre
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16% 14%

Plutot pas satisfait  Pas satisfait du tout

Q5.3. Pouvez-vous nous en donner la ou les raisons ? Plusieurs réponses possibles
Base : 317

Des regroupements de personnes dans

o,
les halls et/ou espaces extérieurs 60%

Des troubles de voisinage (venant

0,
d’autres logements) SR

Des actes de vandalisme, de vol 29%

Des agressions, menaces I 13%
Des conduites a risques (excés de 10%
vitesse, rodéo) °
Autres | 1%




Le fonctionnement des équipements des parties communes

Logements collectifs uniquement

Q6. Globalement, concernant le fonctionnement des équipements présents dans les

parties communes de votre résidence, vous étes...

Base : 1064

V 63% Satisfaits

74% en 2020

53%
45%

2% 18%

Tout a fait satisfait Plutot satisfait

Nanterre
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Plusieurs réponses possibles
Base : 396

37% Insatisfaits

26% en 2020

23%

11%

7

Plutot pas satisfait

2023 m
2020

I 72%
48%
15% 14% A

Z_

Pas satisfait du tout

Ascenseur

Portes du hall d’entrée

Contréle d’acces (digicode ou
interphonie)

Eclairage des parties communes

Portes de garage et parking

Les boites aux lettres

L’aspect des parties communes, les
revétements vétustes ...

Locaux vélo, locaux poussettes

Les panneaux d’affichage

Autres

Q7. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait du fonctionnement des équipements
dans les parties communes, pouvez-vous nous en donner la ou les raisons ?

2%

1%

0,3%




La propreté des espaces extérieurs et abords de la résidence

Logements collectifs uniquement

Q8. Etes-vous satisfait de la propreté des espaces extérieurs et des abords de votre

résidence
Base : 1068

AORIF

Coop'
Habitat

?
67% Satisfaits 33% Insatisfaits
66% en 2020 34% en 2020
64%
2023 mm
2020
78%
50% j
48%
40%
o
5 7
20% 16% 20% 169

?

Tout a fait satisfait

Enquéte de satisfaction des locataires

Plutot satisfait

14%

7

Plutot pas satisfait

m

Pas satisfait du tout




La propreté générale des parties communes

Logements collectifs uniquement

Q9. Concernant la propreté générale des parties communes (hall, escalier, palier...), diriez- Q10. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait de la propreté dans les parties

vous que vous étes globalement ... communes, pouvez-vous nous en donner la ou les raisons ? Plusieurs réponses

Base : 1065 possibles
Base : 335

69% Satisfaits 31% Insatisfaits Le non-respect du nettoyage par
71% en 2020 29% en 2020 certains habitants
2023 m La qualité du nettoyage insuffisante

2020
AORIF La fréquence de nettoyage non adaptée

64% ts

Dégradations, incivilités

46% 46%

25% 229% I 78% La propreté de I’'ascenseur
r 0, %
Ly 3% 17% 139 S
() F{ ;
% //m Les odeurs dans les parties communes

Tout afait satisfait Plutét satisfait Plutot pas satisfait  Pas satisfait du tout ATt dos 18C AL
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La gestion des ordures ménageres, tri sélectif et des encombrants

Logements collectifs uniquement

Q11. Concernant la gestion des ordures ménageres, du tri sélectif et des encombrants, Q12. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait de la gestion des ordures ménageres
diriez-vous que vous étes globalement ... et des encombrants, pouvez-vous nous en donner la ou les raisons ? Plusieurs
Base : 1056 réponses possibles
Base : 273
74% Satisfaits 26% Insatisfaits Le non-respect de certains habitants - -
71% en 2020 299% en 2020 (dégradation / incivilité)
La propreté des locaux . 19%
2023 m
2020
La fréquence de ramassage . 19%
AORIF
Le nombre de poubelles disponible . 15%
52% 71%
46%
Locaux non adaptés . 13%
81%
25% 23% y Difficultés d’acces, 'emplacement des 11%
o, 0 17% e locaux poubelles 3
/ 13% 15% 0 11% _)
Y/
’
y/m /m Présence d’encombrants « sauvages » I 8%
Tout afait satisfait Plutét satisfait Plutot pas satisfait  Pas satisfait du tout i g
Systéme des bornes enterrées 4%

Nanterre
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Le logement

v
76% 1rt

Ensemble des locataires

Q13. Concernant votre logement, direz-vous que vous étes globalement Q13.1. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait de votre logement, pouvez-vous
Base : 1099 I 84% nous préciser les raisons ? Plusieurs réponses possibles
Base : 246

69%
La superficie (trop petit/trop grand) - 26%

78% Satisfaits 22% Insatisfaits B

Le confort thermique (été, hiver)
77% en 2020 23% en 2020

L’insonorisation / le confort acoustique - 22%
2023 = La présence de nuisibles (punaises de . 149
2020 . lits, cafards, ...) 3

Le nombre de piéces . 12%

L’exposition I 7%
_49%
46% Le coiit (incluant le loyer et les charges) I 7%
31% o L’adaptation du logement (PMR/Maintien I 5
28% a domicile) [ %
0 La localisation (au sein du batiment, I 59
0% 13% 13%  gof I'étage) g

-
% //m L’esthétisme / ’agencement I 3%

Tout i fait satisfait Plutot satisfait Plutot pas satisfait  Pas satisfait du tout La consommation d’énergie I 3%

L’absence de surfaces annexes (balcon I 39
terrasse) %

Les aménagements (présence de I 29
placards) S

rrl‘l Autres | 1%

Nanterre ‘
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Le fonctionnement des équipements du logement

Ensemble des locataires
Q14. Globalement, concernant le fonctionnement des équipements dans votre logement,

diriez-vous que vous étes...
Base : 1098

Q15. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait du fonctionnement des équipements
présents dans votre logement, pouvez-vous nous préciser sur quel(s)
équipement(s) ? Plusieurs réponses possibles

Base : 348

V 68% Satisfaits

76% en 2020

47%  a39%

28% 259

7

Tout a fait satisfait Plutot satisfait

)

Nanterre

SRt Enquéte de satisfaction des locataires

32% Insatisfaits

24% en 2020

2023 m
2020

73%
22%

12% 99, 49%—)
7/

Pas satisfait du tout

13%
Z

Plutot pas satisfait

Sanitaire (salle de bain) - 33%
Chauffage - 26%
Fenétres - 18%

Installation électrique - 17%
Volets [ 12%
Ventilation / VMC / aération . 10%
Revétements muraux (peinture,.... 9%
Equipements Cuisine . 7%
Eau chaude . 7%
Revétements de sols I 5%
Portes d’entrée I 4%
Fonctionnement themmostat I 3%
Interphone I 3%
Placards (portes placards) I 2%
Portes intérieures I 2%
Antenne TV | 1%
Autres | 1%




Les conditions d’entrée dans le logement

Locataires arrivés il y a moins de deux ans uniquement

Q35. Globalement quel est votre niveau de satisfaction concernant vos conditions

d’entrée dans votre logement (accueil, signature du bail, état des lieux...) ?
Base : 103

88% Satisfaits 12% Insatisfaits
82% en 2020 18% en 2020
2023 m
2020 "
60%
44%
- 38%
V
9% 8% 9% 2%
4 / °
W77 W77/~
Tout a fait satisfait Plutét satisfait Plutdt pas satisfait ~ Pas satisfait du tout

A
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L'information transmise par le bailleur

Ensemble des locataires

Q16.Vous estimez que I'information, (c’est-a-dire I'affichage dans les halls, le journal des Q17. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait de I'information, pouvez-vous nous
locataires, ou I'information sur le site internet par exemple) transmise par votre bailleur est ... * indiquer celles qui mériteraient d’étre améliorées ? Plusieurs réponses possibles
Base : 1048
Base : 148
86% Satisfaits 14% Insatisfaits

68% en 2020 32% en 2020 Pas d'information 50%

L’information sur les
interventions/travaux dans les parties
2020 communes ou dans votre logement

2023 m

-—
]
X

AORIF Les documents d’information (livret

0,
d’accueil, affichage...) (o

54% +12 pts

46% 83% L’information sur le fonctionnement des

P . 11%
équipements des parties communes

L’information numérique (site internet,

72% J réseaux, extranet ...)
14%
8%

'
. 0,
7 6% / L’information sur le fonctionnement des
/_ A- équipements du logement

Tout afait satisfait Plutét satisfait Plutot pas satisfait  Pas satisfait du tout

22%

7

31% I 91%

I
N
2

Les documents administratifs tels que
les avis d’échéances, décomptes des

*En 2020 la question était libellée comme suit : « Vous estimez que I'information et la communication de votre charges...

bailleur est ... »

La suppression de la mention « communication » (percue davantage comme les relations avec le bailleur)

3%
entrr'annécaniquement une hausse des résultats. Les évolutions sont donc a apprécier avec prudence.

Le journal des locataires

—— s
N
R

Nanterre -
Coor Enquéte de satisfaction des locataires . Init s




Les informations envoyées
Ensemble des locataires ‘
Office HLM
Q17bis. Concernant les informations envoyées par votre bailleur (Cité Mage et Cité News, Nanterre
: ’
vous direz qu’elles vous sont ? -
Base : 922
o o
79% Utiles
. L'office a pris part a [’effort national pour que le

confinement des personnes puisse s’effectuer dans de

bonnes conditions et limiter les risques de diffusion du virus.

. &' Depuis le 18 mars dernier, [’ensemble des accueils du public

(siége et antennes) est fermé provisoirement, les loges des
gardiens ne sont plus accessibles physiquement ; les aires de

. jeux pour enfants et les espaces extérieurs sont gussi interdits.

Dans nos halls sont traités chaque jour avec unproduit virucide
les points de contoct des interphones, les interrupteurs

. électriques, les boites aux lettres, les rampes et mains

courantes, les tableaux d'oscenseurs, les poignées de
portes.
-9 @
m Tresutile mPlutétutile mPlutotpas utile mPasdu tout utile 6 S—
...et assure une continuite
- de service
i Pour autant, ’Office continue de fonctionner et d'assurer le service public du logement. Les
= gardiens sont preésents sur les horaires habituels et demeurent le 1% contact des locataires. Ils
répondent au téléphone pour conssiller et orienter, dans la mesure du possible, les appels des
locataires.

! Les urgences averaes dans les logements continuent a &tre traitées, en fonction des moyens a
notre disposition. Le personnel de service et la regie de quartier poursuivent ['entretien des
espaces exterieurs.

rﬂl L’ Office reste joignable par messagerie 3 l'adresse siege@ophm-nanterre.fr ou par téléphone
i au 01.47.25.66.66. i

Hanterre A . . . 21 ln ik
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Les demandes réalisées au cours de l'année

Ensemble des locataires

Q20. Avez-vous, au cours des 12 derniers mois, fait une demande auprés de Q21. Sur quel sujet ?

votre bailleur ? Base : 505

Base : 1100

Problé me technique (nécessitant une _ 56%
intervention) :?

(42% en 2020)

Demande de mutation _ 19%

oul » Problé me administratif - 13%

(44% en 2020)

Demande/questions sur le loyer . 4%

44% demandes non-techniques

Trouble de voisinage au sein de la
2 I 2% ™ (58% en 2020)

résidence

Demande/questions sur les charges I 1%

Probléme de sécurité I 1%

63%
Autre | 3% i
36% /

Nanterre
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La facilité percue pour réaliser une demande

Locataires ayant fait une demande au cours de 12 derniers mois uniqguement
Q22. Estimez-vous qu'il est facile de faire vos demandes ?
Base : 503

64% des locataires estiment qu’il
est facile de faire une demande
(61% en 2020)

m Trés facile m Assez facile m Difficile m Tres difficile

I 80%
53% )

)

Habhat Enquéte de satisfaction des locataires . Init s



Le moyen utilisé pour formuler la demande

Locataires ayant fait une demande au cours de 12 derniers mois uniqguement

Q23. Par quel moyen avez-vous formulé votre demande ? Q26. Lors de cette demande, diriez-vous de votre bailleur, qu'il a été ...

Une seule réponse possible

A votre écoute Réactif Tenu informé
Base : 508 . K
(% Oui) (% Oui) de
I'avancement
61% en 2020 48% en 2020 (% Oui)

48% 40% 36%

Aupres de votre gardien - 33%
Par téléphone / CRC - 25% 46% 37% 33%
Par email/espace locataire - 18% /. 46% 39% 31%
Par courrier - 14% V ___

En vous rendant en agence . 9% 51% 38% 38%

)

foohat Enquéte de satisfaction des locataires . Init —




Avancement de la demande

. . ' g . Locataires n’ayant pas eu de réponse
Locataires ayant fait une demande au cours de 12 derniers mois uniqguement {enLe P

Q24. Ou en est cette demande ?

Base : 500 Base : 243

Intervention terminée

22%

51% demande
OK

Intervention programmée 10%

N'a pas eude réponse du tout

Réponse obtenue 19%

N'est pas en accord avec la réponse

Demande trop récente

49% —

N'a pas eu de réponse
N'attendait pas de réponse/intervention

AORIF

-

I 59%
27% j

)

re
St Enquéte de satisfaction des locataires

Q25. Vous n’avez pas eu de réponse, est-ce parce que :

9%

5%

‘ 0,4%

4444444

AORIF

I 95%
71% )




Le traitement des demandes

Locataires ayant fait une demande au cours de 12 derniers mois uniqguement

Q27. Globalement comment jugez-vous le traitement de votre demande ?

Base : 501
AORIF V 35% Satisfaits
ts 48% en 2020
39%

59%
28% /

30%
7 21%
% 14% /
Tout a fait satisfait Plutot satisfait

)

Nanterre
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65% Insatisfaits

52% en 2020

21%

15%
7

Plutot pas satisfait

2023 m
2020 ¥4

44%

38%

7

Pas satisfait du tout




L ‘insatisfaction sur le traitement des demandes

Si motif = Probleme technique

Q28. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait du traitement de votre demande,
pouvez-vous nous en donner la ou les raisons ? Plusieurs réponses possibles

Base : 169

Pas de réponse de la part du
bailleur, ma demande n'est toujours
pas traitée

Manque d’information de la part du
bailleur

Délais d’intervention

Durée d’intervention trop longue

Refus de prise en charge du
bailleur (c'est locatif)

15%

T

J’ai du faire des relances 6%
Qualité de I'intervention et des 59
travaux réalisées [’
Non-respect de la date de passage I 3%
Probléme de comportement de o
” 2%
'intervenant
Ty Enquéte de satisfaction des locataires

59%

Si motif = Autre que probleme technique

Q29. Vous avez déclaré ne pas étre satisfait du traitement de votre demande,
pouvez-vous nous en donner la ou les raisons ? Plusieurs réponses possibles

Base : 157

Pas de réponse de la part du
bailleur

Le probléeme n’est pas résolu

Délai de traitement de la demande

Réponse non satisfaisante

J’ai da faire des relances

Manque d’information de la part du
bailleur

Je n’ai pas compris la réponse du
bailleur

66%
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